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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Manajemen sumber daya manusia harus dikelola dengan baik oleh 
perusahaan. Bangun (2012:6) menyebutkan bahwa “Manajemen sumber daya 
manusia dapat didefinisikan sebagai suatu proses perencanaan, pengorganisasian, 
penyusunan staff, penggerakan, dan pengawasan, terhadap pengadaan, 
pengembangan, pemberian kompensasi, pengintegrasian, pemeliharaan, dan 
pemisahan tenaga kerja untuk mencapai tujuan organisasi”. Unsur dari 
manajemen sumberdaya manusia adalah manusia, manajemen sumber daya 
manusia melibatkan semua keputusan dan praktik manajemen yang memengaruhi 
secara langsung sumber daya manusianya. Definisi sumber daya manusia itu 
sendiri,Rivai (2015:7) menyatakan bahwa “Sumberdaya manusia adalah 
seseorang yang siap, mau dan mampu memberi sumbangan terhadap usaha 
pencapaian tujuan organisasi”. 
Sumber daya manusia memiliki peran penting dalam perusahaan. Hal ini 
seperti yang dinyatakan oleh Bangun (2012:4), bahwa “Sumber daya manusia 
memiliki peran penting dalam mencapai tujuan organisasi”. Peran penting sumber 
daya manusia contohnya dapat mengendalikan sumberdaya lainnya, mengontrol 
jalannya kegiatan perusahaan, membuat rencana masa depan perusahaan. Maka 
dari itu, dapat dikatakan sumber daya manusia berkontribusi besar dalam 
pencapaian tujuan perusahaan. Dalam upaya membuat bisnis yang unggul 
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perusahaan dapat memanfaatkan sumber daya manusia didalamnya,salah satunya 
dengan cara meningkatkan kinerja para karyawan. 
Mangkunegara (2009:67) menyatakan bahwa “Kinerja adalah hasil kerja 
secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seseorang pegawai dalam 
melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan 
kepadanya”. Perusahaan dapat melakukan beberapa pilihan cara untuk 
meningkatkan kinerja karyawannya, salah satunya dengan memberikan motivasi 
berupa insentif. Simamora (2004:445) mengungkapkan bahwa “Insentif adalah 
tambahan kompensasi diatas atau diluar gaji atau upah yang diberikan oleh 
organisasi”. Insentif adalah tambahan kompensasi diluar gaji yang diberikan oleh 
perusahaan dengan harapan karyawan dapat meningkatkan semangat dalam 
bekerja. Insentif yang diberikan berupa insentif material dan insentif non material. 
Tindakan lain yang dilakukan perusahaan untuk meningkatkan kinerja 
karyawan adalah dengan pemenuhan tingkat kepuasan kerja. Menurut Rivai 
(2015:620) yaitu “Kepuasan kerja merupakan evaluasi yang menggambarkan 
seseorang atas perasaan sikapnya senang atau tidak senang, puas atau tidak puas 
dalam bekerja”. Kepuasan kerja merupakan sikap emosional yang dirasakan 
karyawan terkait pekerjaannya. Kepuasan kerja akan timbul apabila karyawan 
merasa senang dan nyaman dengan pekerjaanya. 
Tingkat kepuasan kerja dapat memengaruhi kinerja karyawan dalam 
organisasi. Hal ini sesuai dengan pendapat Colquitt, Lepine, Wesson (2011:125) 
dalam Wibowo (2015:141), bahwa “Kepuasan kerja mempunyai pengaruh positif 
moderat pada kinerja. Orang yang mempunyai tingkat kepuasan kerja lebih tinggi 
cenderung mempunyai tingkat kinerja tugas lebih tinggi”. Apabila seorang 
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karyawan merasa puas terhadap pekerjannya, maka kinerja yang diberikan akan 
semakin tinggi. Sebaliknya, apabila karyawan tidak puas terhadap pekerjaannya, 
maka kinerjanya akan menurun sehingga kinerja yang diberikan tidak maksimal. 
Kepuasan kerja merupakan suatu sikap emosional karyawan yang timbul 
atas penilaian berbagai aspek yang ada dalam pekerjaan. Salah satunya adalah 
aspek pemberian insentif yang diberikan oleh perusahaan. Jika pemberian insentif 
dilakukan dengan baik akan memberikan dampak yang baik pula terhadap kinerja 
para karyawan. Menurut teori, pemberian insentif dan kepuasan kerja dapat 
meningkatkan kinerja karyawan. Oleh karena itu perusahaan dapat memberikan 
insentif untuk meningkatkan kinerja para karyawannya dan diharapkan dengan 
pemenuhan kepuasan kerja dapat memperkuat pengaruh insentif terhadap kinerja. 
Penelitian ini dilakukan di Grab Indonesia. Grab berdiri pada tahun 2012 
sebagai sebuah jasa layanan transportasi online melalui aplikasi yang bisa di 
gunakan di telepon genggam. Didirikan oleh Anthony Tan dan Tan Hooi ling 
yang bertempat di Singapura. 
Seiring perkembangan apliksai Grab dan semakin banyak pengguna aplikasi 
Grab, perusahaan memberi beberapa kebijakan dan peraturan yang semakin 
disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan, pengemudi ataupun perusahaan. 
Kebijakan pemberian sistem insentif perusahaan Grab semakin lama 
semakin tidak stabil dan terus menurun sedangkan jumlah trip atau target semakin 
meningkat hal ini menjadi permasalahan dari para pengemudi grab. Dikarenakan 
permasalah yang ada para pengemudi grab mau tidak mau harus mengikuti 
kebijakan yang ada dan tetap melakukan perkerjaaan sesuai dengen prosedur yang 
telah di buat demi mendapatkan hasil yang maksimal. 
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Tabel 1.1 Data Skema insentif Grab Bike Malang 
Bulan Jumlah Trip Besarnya Insentif 
November (2017) 
5 Rp 30.000 
10 Rp 90.000 
15 Rp 140.000 
18 Rp200.000 
Desember (2017) 
6 Rp 25.000 
10 Rp 80.000 
15 Rp 120.000 
20 Rp 180.000 
November (2018) 
Tanggal 5 – 11 
15 Rp  25.000 
22 Rp 80.000 
27 Rp 150.000 
November (2018) 
Tanggal 12 -18 
170 berlian Rp 50.000 
230 berlian Rp 80.000 
290 berlian Rp 130.000 
350 berlian Rp 165.000 
Desember (2018) 
200 berlian Rp 40.000 
265 berlian Rp 75.000 
350 berlian Rp 130.000 
400 berlian Rp 180.000 
450 berlian Rp 200.000 
Sumber : PT. Grab Inddonesia Malang skema insentif 
Keterangan : skema insentif Grab kawasan malang bulan November tanggal 12 – 18 dan bulan 
Desember 2018  adalah  skema  insentif  terbaru  dari  Grab  Indonesia malang dengan skema berlian . 
Berdasarlam data 1.1 dapat dilihat bahwa skema insentif grab Indonesia 
area kawasan malang raya terus mengalami perubahan jumlah trip / target dan 
diikuti perubahan besarnya insentif yang diberikan oleh perusahaan grab 
Indonesia kawasan malang raya. 
 Hal ini memicu adanya demonstrasi oleh pengemudi grab yang merasa 
tidak puas akibat kebijakan sistem pemberian insentif perusahaan grab Indonesia 
yang semakin lama semakin menyulitkan para pengemudi untuk mencapai target 
yang ditentukan (sumber : detiknews), menurut wawancara terhadap pengemudi 
grab malang selain menuntut konsistensi sistem pemberian pengemudi juga 
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melaporkan keresahan antar sesame pengemudiyang bertindak curang dengan 
menambah aplikasi terlarang berupa fake gps dan sejenisnya dengan memodif 
handphone agar orderan masuk kepada oknum tertentu dan juga pengemudi 
mengeluhkan tariff yang dinilai terlalu rendah dengan jarak 1-4 km biaya 
pengantaran hanya dihargai rp 4000 sedangkan apabila pengemudi terhambat 
diperjalanan untukmen jemput penumpang terhalang oleh peraturan peraturan di 
tempat tertentu seperti mall, universitas , dan pasar. Sehingga pekerjaan mereka 
menjadi terhambat dan dinilai merugikan pengemudi 
Berdasarkan wawancara dengan para pengemudi grab, pengemudi merasa 
sistem penilaian kinerja dalam aturan baru dikeluarkan oleh Grab Indonesia 
dinilai menambah beban bagi para pengemudi untuk memperoleh bonus harian. 
Para pengemudi Grab mengeluhkan kebijakan sistem insentif karena sulit untuk 
memperoleh bonus. Ditambah beban mereka juga semakin bertambah. 
Tabel 1.2  Data Kinerja Pengemudi Grab Malang 
Bulan Jumlah 
Trip 
Tingkat Penyelesaian 
Pengemudi 
Agustus 
9 5% 
14 10% 
18 15% 
22 70% 
September 
9 5% 
15 5% 
19 15% 
23 75% 
Oktober 
11 5% 
17 10% 
22 25% 
25 60% 
November 
15 10% 
22 20% 
27 70% 
Sumber: Data Kinerja PT. Grab Indonesia Malang  
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Berdasarkan data tabel 1.1 menunjukkan bahwa kinerja pengemudi grab 
mengalami penurunan dan peningkatan sesuai dengan jumlah target poin yang 
terus meningkat. Contohnya pada kebijakan jumlah trip awal target hanya 22 trip 
untuk mencapai jumlah insentif maksimal pengemudi dapat mencapai target 
sebesar 70%. Dan pada bulan September ada peningkatan kinerja pada pengemudi 
grab sebesar 75%, akan tetapi kebijakan baru yang dikeluarkan perusahaan 
menaikkan jumlah trip menjadi 25 trip membuat kinerja dari pengemudi kembali 
menurun menjadi 60% dan seiring berjalannya waktu kebijakan target jumlah trip 
untuk mencapai insentif maksimal mengalami kenaikan menjadi 27 dan diimbangi 
dengan kenaikan jumlah penyelesaian kinerja pemngemudi sebesar 70%. 
Dari data kinerja pencapaian para pengemudigrab malang belum ada yang 
bisa menyentuh angka 80% hingga 90% sehingga harapan dari perusahaan masih 
belum tercapai untuk tingkat penyelesaian pengemudi di target maksimal. 
Menurut wawancara dengan pengemudi grab, tidak tercapainya target 
maksimal yang diteteapkan perusahaan karena tingginya target poin yang 
ditentukan perusahaan serta sulitnya dalam mencari orderan membuat 
terhambatnya pengemudi dalam mencapai target maksimal dan hanya bisa encapai 
target di tingkat tengah saja serta waktuyang diberikan meskipun 24jam akan 
tetapi kondisi tubuh untuk bekerja hanya bertahan 8 sampai 12 jam saja, belum 
juga masalah pembatalanorderan karena halangan titik penjemputan ,penilaian 
pelanggan yang tidak tentu membuat peforma standar kualitas menjadi menurun 
mengingat dalam satu hari standart minimum tingkat penerimaan orderan 80% 
dan tingkat pembatalan 8% serta rating pengemudi harus minimum 4,50 sehingga 
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jika tidak memenuhi syarat maka pengemudi tidak bisa mendapatkan bonus 
meskipun target poin sudah tercapai. 
Kebijakan pemberian insentif yang berubah - ubah tersebut tentunya dapat 
memicu ketidakpuasan bagi pengemudi grab dan berdampak pada kinerja para 
pengemudi dalam bekerja mencapai target / poin yang telah ditentukan, 
dikarenakan kurangnya perhatian dari perusahaan dan kurangnya konsistensi 
dengan kebijakan insentif yang sudah dijalankan. 
Berdasarkan data dan fenomena yang terjadi pada pengemudi grab tersebut 
maka penelitian ini penting untuk diteliti sehingga peneliti mengangkat judul 
penelitian. “Pengaruh insentif terhadap kinerja karyawan melalui kepuasan 
sebagai variable intervening ” 
 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka 
peneliti merumuskan masalah sebagai berikut : 
1. Bagaimana Kinerja , Kepuasan Kerja , dan insentif pada PT Grab 
Indonesia Malang ? 
2. Apakah insentif berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Karyawan pada 
Pengemudi? 
3. Apakah insentif berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan pada 
Pengemudi? 
4. Apakah kepuasan kerja berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan 
pada pengemudi? 
8  
 
 
5. Apakah Insentif berpengaruh terhadap kinerja karyawan melalui kepuasan 
sebagai variable intervening pada pengemudi? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah : 
1. Untuk menganalisis Insentif , Kepuasan Kerja , dan kinerja pada PT. 
Grab Indonesia Malang 
2. Untuk menganalisis pengaruh insentif terhadap kinerja karyawan pada 
pengemudi. 
3. Untuk menganalisis pengaruh insentif terhadap kepuasan karyawan 
pada pengemudi. 
4. Untuk menganalisis  pengaruh  kepuasan  terhadap kinerja pada 
pengemudi. 
5. Untuk menganalisis pengaruh Insentif  terhadap  kinerja karyawan  
melalui kepuasan sebagai variable intervening pada pengemudi. 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
Manfaat dari penelitian ini diharapkan bisa memberikan wawasan serta 
nilai-nilai positif bagi : 
1. Bagi pihak perusahaan 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan 
bagi perusahaan dalam mengatasi kebijakan insentif dan membuat 
keputusan khususnya dalam mengambil suatu kebijaksanaan dalam rangka 
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meningkatkan kinerja karyawan khususya berkaitan dengan insentif dan 
kepuasan terhadap kinerja pada pengemudi grab. 
2. Bagi penelitian selanjutnya 
Hasil penelitian ini di harapkan mampu membantu peneliti lain yang 
akan mengadakan penelitian berkaitan dengan insentif , kinerja dan 
kepuasan karyawan. 
 
1.5 Batasan Penelitian 
Batasan masalah digunakan untuk membatasi dalam sebuah penelitian. Agar 
penelitian menjadi fokus maka dibutuhkan batasan masalah, dalam penelitian ini 
terdapat batasan masalah sebagai berikut : 
Peneliti membatasi ruang lingkup masalah untuk mempermudah penelitian 
dan agar penelitian tidak terlalu meluas. 
1. Objek Responden : 
Respoden pada penelitian ini adalah Pengemudi Grab malang raya 
sejumlah 54 orang yang telah bekerja selama satu tahun. 
2. Variabel: 
a. Kinerja yang diteliti adalah kineja pengemudi grab bike yang telah 
bekerja selama satu tahun dibatasi oleh pendapat Bangun 
(2012:231). 
b. Kepuasan Kerja yang diteliti adalah pengemudi grab bike yang 
telah bekerja selama satu tahun dibatasi oleh pendapat Luthans 
(2006) 
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c. Insentif yang diteliti adalah pemberian insentif perusahaan kepada 
pengemudi grab malang  dibatasi oleh pendapat Menurut Harsono 
(2010:21) 
